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La usabilidad es un pilar fundamental que debe servir como base para la 
elaboración correcta del diseño de un sitio web. Es común encontrar ingenieros de 
sistemas con altos niveles de calidad en programación, pero al momento de crear 
un sitio web, desconocen la importancia de aplicar los conceptos básicos de 
Usabilidad, generando en muchos casos sitios web poco amigables, con notables 
falencias de diseño y generando una pobre experiencia de navegación al usuario 
final. 
 
Este proyecto pretende brindar una herramienta de apoyo, mediante la 
construcción de un documento con conceptos claros que permitirán entender que 
es la usabilidad aplicada al diseño de sitios web, brindando un estado del arte más 
actual, exponiendo los beneficios que tiene su aplicación, explorando teorías de 
los autores referentes como Steve Krug que expone los principios de Usabilidad y 
revisando cada una de las reglas básicas propuestas por Jakob Nielsen. 
 
De forma posterior se abordaran los conceptos que permiten entender los 
beneficios que aporta la usabilidad en el diseño, elaboración y mantenimiento de 
un sitio web. Abordando temas como los parámetros básicos para un correcto 
diseño, el uso de plantillas, páginas de error y ayuda. Exponiendo la importancia 
que brinda el correcto uso del texto, la tipografía, la resolución y el manejo de 
imágenes al momento de generar un sitio web. 
 
Una vez se tienen los conceptos básicos desarrollados, el documento brinda 
elementos que permiten mejorar el diseño de las búsquedas, y cómo influyen de 
forma positiva en el usuario, cuando los tiempos de respuesta son adecuados a su 
expectativa de navegación. 
 
Por último se expondrán tres de las técnicas más usadas en la evaluación y/o 





















Usability is the principal key which should serve like a basis for the correct design 
development of a website. It is common to find systems engineers with high levels 
of quality programming, but when creating a website, unknown the importance of 
applying the basic concepts of usability, generating in many cases unfriendly 
websites, with notable fails in design and generating a poor browsing experience to 
the end user. 
 
This project aims to provide a support tool, by building a document with clear 
concepts that will understand what it is usability applied to the design of websites, 
providing a current state of art, exposing the benefits of application, exploring 
authors theories like Steve Krug concerning the principles of usability and 
reviewing each of the basic rules proposed by Jakob Nielsen. 
 
Posteriorly concepts for understanding the benefits of usability in the design, 
development and maintenance of a website. Refer issues in the basic parameters 
for proper design, use templates, error pages and help pages. Exposing the 
importance of providing the correct use of text, typography, resolution and image 
while generating a website. 
 
Once they have developed the basics, the document provides elements that allow 
better design searches, and how they influence positively on the user, when 
response times are appropriate to expectation navigation. 
 
Finally, three of the techniques used in the assessment and / or measurement of 






















Según la definición encontrada en Wikipedia “Un sitio Web es un conjunto de 
páginas web, relacionadas a un dominio de Internet el cual puede ser visualizado 
a nivel mundial mediante el uso de un navegador”.  Dicho concepto básico es la 
forma más común en que los contenidos son publicados en Internet, los sitios web 
se han convertido en herramientas que sirven para vender una idea, un producto o 
una imagen, de la calidad de la construcción del sitio depende que el cliente y/o 
usuario se sienta satisfecho con la experiencia de navegación, desee regresar a el 
sitio y pueda recomendarlo. 
 
De allí la importancia que el sitio sea diseñado aplicando conceptos de usabilidad, 
quien invierte en la construcción de un sitio web desea retornar su inversión, de 
esta forma los diseñadores y/o programadores deben colocar como eje central de 
su enfoque la necesidades del cliente, en el ultimas es quien define si el producto 
final es fácil de usar o no. 
 
La usabilidad web se enfoca en la buena interacción del usuario con los sitios web, 
teniendo en cuenta factores como: la utilidad, efectividad, eficiencia, facilidad de 
uso, capacidad de aprendizaje, rendimiento y satisfacción generada en el usuario 
por el sitio web, siendo medibles a partir del uso de métricas, cuantificando la 
capacidad o potencialidad  del  producto para ser  utilizado.  
 
Este texto tiene como propósito fundamental brindar una herramienta que permita 
entender de forma clara y sencilla los conceptos básicos de usabilidad, así como 
brindar técnicas que permitan obtener buenos índices de usabilidad dentro de los 
sitios elevando el grado de aceptación de los usuarios en la experiencia de uso. 
 
En el manual podemos encontrar los conceptos básicos expuestos por los autores 
referentes, posteriormente se exploran técnicas que elevan los niveles de 
usabilidad en los sitios en que son aplicadas y por último se brindan técnicas de 



















2.1  OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar un manual que ayude a entender de manera sencilla los conceptos 
básicos de usabilidad aplicada al diseño de  sitios web. 
 
2.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
• Recopilar las principales publicaciones de los autores más representativos en 
la usabilidad web. 
 
• Analizar y sintetizar las principales publicaciones de los autores más 
representativos en la usabilidad web en un documento de lectura ágil, 
impersonal.  
 
• Generar un documento para facilitar el proceso de aprendizaje del diseñador 















3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
3.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
Internet como herramienta de uso público y con el crecimiento vertiginoso que ha 
presentado en las últimas décadas, ha generado la necesidad de estandarizar 
métodos y prácticas, adoptando estándares de calidad que permitan garantizar la 
visualización de contenido mediante el uso de cualquier dispositivo o navegador 
que posea acceso a la web. La experiencia del usuario con estos sitios web dio 
nacimiento a la usabilidad para garantizar un entendimiento de la información que 
se publica en la red. 
 
En sitios web comerciales el sitio web debe ser  más que una simple página para 
mostrar o promocionar algún producto, se trata más de la fusión de conceptos, 
actividades e iniciativas donde todas estas se relacionen en una buena orientación 
hacia la experiencia que el usuario pueda tener al explorar un sitio web. 
 
3.2  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Es posible realizar un documento a partir de los estándares y métricas  aplicando 
la  Usabilidad en un sitio web? 
 
3.3  JUSTIFICACIÓN  
   
La  mayoría  de  las personas  utilizan  Internet  sin  ayuda, los usuarios disponen 
de poco tiempo para realizar las búsquedas y se debaten en toma de decisiones 
como  “si salen del sitio web”, esta motivación puede generar el abandono del 
usuario, si el sitio no se comporta de acuerdo a lo esperado. 
 
Estas decisiones son tomadas de forma rápida y en la mayoría de los casos 
deforma subjetiva, dependiendo de la manera en la que se ofrezca esta 
información:   la  presentación,  la  interactividad  y  funcionalidad, más el valor 
agregado de los servicios  que se brinden en el sitio web. 
 
Para elaborar una propuesta de valor de nuestro sitio web debe de cumplir con los 
estándares de usabilidad que permitan su posicionamiento y permanencia en el 
mercado.  Este documento pretende promover e incorporar estos criterios de 









4. ESTADO DEL ARTE 
 
 
4.1  MARCO HISTÓRICO O DE ANTECEDENTES 
 
QUÉ ES USABILIDAD? Y CONCEPTOS RELACIONADOS 
 
La usabilidad es la medida de la utilidad, facilidad  de uso, facilidad de aprendizaje  
y satisfacción de un sistema o producto para conseguir unos objetivos específicos.  
 
La usabilidad se refiere a la rapidez y facilidad con la que los usuarios realizan sus 
tareas al utilizar una interface. Usabilidad significa, por lo tanto, centrarse en la 
audiencia potencial de las páginas, estructurar el sitio de acuerdo  a sus 
necesidades y organizar la navegación de manera que le permita encontrar lo que 
busca. Requiere construir el sistema interactivo que mejor responda  a las tareas 
que se vayan  a realizar. Por ello, el principio estratégico que debe guiar todo 
diseño de un sitio web es tener como referencia las necesidades de los usuarios 
y/o posibles clientes. 
 
La definición de usabilidad conforme  a la norma ISO 9241, parte 11 dice: "la 
usabilidad es el rango en el cual un producto puede ser usado por unos usuarios 
específicos  para alcanzar ciertas metas  especificadas  con efectividad, eficiencia  
y  satisfacción  en un contexto  de  uso específico". De  hecho, la   usabilidad no  
se   limita  a   sistemas computacionales exclusivamente, sino que es un concepto 
aplicable a cualquier  elemento en el cual se va a producir una interacción entre un 
humano y un dispositivo. 
 
Algunos de los factores de usabilidad son: la utilidad, efectividad, eficiencia, 
facilidad de uso, capacidad de aprendizaje, rendimiento y satisfacción generada 
en el usuario por el sitio: 
 
 Efectividad: precisión y la plenitud con las que los usuarios alcanzan los 
objetivos específicos. A esta idea van asociadas la facilidad de aprendizaje, 
la tasa de errores del sistema y la facilidad del sistema para ser recordado. 
 
 Eficiencia: recursos empleados en relación con la precisión y plenitud con 
que los usuarios alcanzan los objetivos específicos.  
 
 Satisfacción: ausencia de incomodidad y la actitud positiva en el uso del 
producto. Se trata en gran medida de un factor subjetivo. 
 
Se puede medir mediante el cálculo a partir de   métricas directas e indirectas y  
representa la capacidad o potencialidad  del  producto para ser  utilizado, 




Incluye  sub-características como comprensibilidad,  operatividad  y capacidad de 
comunicar, entre otras  como  estética  y estilo que hacen que el producto (Sitio 
Web) sea agradable  de usar. 
 
 Una  aproximación  al  usuario: Usabilidad  significa  enfocarse  en  los 
usuarios.  Para desarrollar un producto usable,  se tienen que conocer, 
entender  y trabajar con las  personas que  representan  a  los usuarios 
actuales o potenciales del producto. 
 
 Un amplio conocimiento del contexto de uso: Las personas utilizan los 
productos para incrementar su propia productividad. Un producto se 
considera fácil de aprender y usar en términos del tiempo que toma el 
usuario para llevar a cabo su objetivo, el número de pasos que tiene que 
realizar para ello, y el éxito que tiene en predecir la acción apropiada para 
llevar a cabo una tarea. Para desarrollar productos usables hay que 
entender los objetivos  del  usuario,  hay que  conocer  los  trabajos  y 
tareas  del usuario que el producto automatiza, modifica o mejora. 
 
 El producto ha de satisfacer las necesidades del usuario: Los usuarios 
poseen poco tiempo para llevar a cabo una tarea. Necesariamente se debe 
relacionar usabilidad con productividad y calidad. El hardware y el software 
son las herramientas que ayudan a la gente  ocupada a realizar su trabajo 
de forma efectiva. 
 
 Son los usuarios, y no los  diseñadores  y los  desarrolladores,  los  que 
determinan cuando un producto es fácil de usar. 
 
 
4.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
El perfil de los usuarios de las  aplicaciones  informáticas ha cambiado mucho 
desde la aparición de Internet; la inmediatez y globalización hacen que el perfil del 
usuario de un sitio web sea diferente. 
 
Con la aparición y enorme explosión de los sistemas web apareció un nuevo 
conjunto de conceptos, como los enlaces (links), las  páginas  (web), los 
navegadores (browsers). 
 
4.2.1 BENEFICIOS QUE APORTA LA USABILIDAD A UN SITIO WEB 
 
Los beneficios de la usabilidad puede aportar a la implementación de sitios web 







o Reducción de los costes de producción, mantenimiento y soporte. 
o Disminución  de los costes de uso. 
o También produce menores costes de desarrollo al reutilizar 




o Permiten una mayor productividad y una reducción del esfuerzo. 
o La confianza que produce la facilidad de uso facilitará su 
“fidelización”. 




o Permite un mejor marketing. 
o Garantiza aplicaciones más competitivas. 
o Menor soporte al cliente. 
 
En el caso de los sistemas computacionales, la usabilidad va a abarcar desde el 
proceso de instalación de la aplicación hasta el punto en que el sistema  sea 
utilizado por el usuario, incluyendo también el proceso de mantenimiento. 
 
 
4.2.2 LOS CINCO ATRIBUTOS DE LA USABILIDAD 
 
 Facilidad  de aprendizaje.  Se refiere a que tan rápido el usuario va a 
aprender a usar un sistema con el cual no había tenido contacto 
previamente. Este punto se refiere  a la consecución de tareas básicas por 
parte de un usuario novato. 
 
 Velocidad  de desempeño. Una vez que el usuario ha aprendido a utilizar el 
sistema,  se va a ponderar el lograr la velocidad con que puede completar  
una tarea específica. 
 
 Tasas de error por parte de los usuarios: Este atributo se refiere  a aquellos 
errores que comete el usuario al utilizar el sistema. Una aplicación ideal 
evitaría que el usuario cometiera errores y funcionaría  de manera óptima a 
cualquier  petición por parte del usuario. En la práctica esto difícilmente se 
logra.  
 
 Retención sobre el tiempo: Cuando  un usuario ha utilizado un sistema 




aprendizaje debe de ser significativamente menor que el caso del usuario 
que nunca haya utilizado dicho sistema.   
 
 Satisfacción subjetiva: se refiere a la impresión subjetiva del usuario 
respecto al sistema. 
 
Además los siguientes atributos complementarios: 
 
 Control. Los usuarios deben de sentir que tienen el control por sobre la 
aplicación, y no al revés. 
 
 Habilidades. Los usuarios deben de sentir que el sistema apoya, 
complementa  y realza sus habilidades y experiencia - el sistema tiene 
respeto por el usuario. 
 
 Privacidad. El sistema ayuda  a los usuarios  a proteger  su información o la 
de sus clientes. 
 
 
4.2.3 ACCESIBILIDAD VS USABILIDAD 
 
Los conceptos de usabilidad y de accesibilidad dada su importancia deberían ser 
tratados conjuntamente y con alta prioridad en el desarrollo de aplicaciones de 
software, Veamos estas diferencias  a partir de los cuatro casos que pueden  
darse en cualquier aplicación: 
 
 Ni usable ni accesible: el diseño no ha tenido en cuenta para nada los 
parámetros de accesibilidad  para personas con discapacidades, podríamos 
decir que solo son accesibles para las personas normales, el sitio carece de 
la usabilidad necesaria para utilizar la herramienta de forma satisfactoria.  
 
 Usable y no accesible: será usable para la población para la cual ha estado 
implementada la aplicación. Este caso el desarrollo de la aplicación se ha 
tenido en cuenta y aplicado las técnicas de la usabilidad. 
 
 Accesible sin ser usable: La población que notará esta falta de usabilidad 
será mayor puesto que al ser accesible el número de personas que podrá 
acceder a sus servicios y/o funcionalidades es mayor. 
 
 Usable y accesible: el caso ideal y el más escaso. Representa la idea 
básica del diseño universal, donde además de favorecer el acceso a todo el 





Es claro que la accesibilidad   favorece  la  usabilidad   de  una aplicación y  el  
crecimiento del negocio, incrementando la cuota de mercado y la audiencia 
alcanzada, mejorando la eficiencia del sitio, transmitiendo  una imagen  de 
responsabilidad  social,  cumpliendo la legislación  y normativa. 
 
4.3   MARCO TEORICO 
 
A continuación se genera el marco teórico basado en los conceptos principales de 
dos de los autores referentes en la literatura actual sobre la usabilidad.  
 
4.3.1 AUTOR REFERENTE STEVE KRUG 
  
No me hagas pensar. Algunas  preguntas que el diseñador no puede permitir que  
se plantee el usuario son las siguientes 
 
 ¿Dónde estoy? 
 ¿Por dónde empiezo? 
 ¿Dónde han puesto... ( lo que sea)? 
 ¿Cuáles con las cosas más importantes de esta página? 
 ¿Por qué han llamado esto así? 
 
Un estudio realizado  por Steve Krug  en su libro  “Don‟t  Make  Me  Think”  revela  
los siguientes comportamientos de los usuarios: 
 
“No leen las páginas.  Las exploran”. 
 
La excepción, por supuesto, es las páginas que contienen documentos como 
historias de las noticias, informes, o descripciones del producto. 
 
¿Por qué explorar? 
 
 Tienen generalmente prisa. 
 Saben que no necesitan leer todo. 
 
No hacen elecciones óptimas. 
 
Cuando estamos diseñando el sitio web, tendemos a asumir que los usuarios 
explorarán y  considerarán todas las opciones disponibles, y elegirán la mejor. 
En realidad,  la  mayoría del tiempo nosotros no elegimos  la  mejor opción, 






¿Por qué los usuarios de la web no buscan la mejor opción? 
 
 Tener generalmente prisa de elegir. En sitios web mal diseñados, complicar  
la elección de la mejor opción realmente no ayuda, solo disminuye la 
probabilidad de éxito del cliente. 
 
 El conjeturar es más divertido.  Por supuesto,  éstos no quiere decir que los 
usuarios nunca  piensan  opciones.  Depende  de cómo  su mente 
reacciona ante un entorno, de cómo están presionados por el tiempo y de 
cuánta confianza tienen en el sitio. 
 
No aprecian cómo trabajan las cosas. 
 
Una de las  respuestas que se convierte en obvia al momento de realizar  pruebas 
de usabilidad, es el grado al cual la gente utiliza cosas sin entender cómo trabaja, 
o con ideas totalmente incorrectas sobre cómo trabaja. 
 
 Muy pocas personas leen instrucciones. En lugar de ello, avanzan y 
exploran de forma intuitiva, intentando encontrar respuestas mediante el 
concepto de prueba y error. 
 
¿Por qué sucede esto? 
 
No genera valor para el usuario entender cómo funcionan las cosas, mientras 
pueda encontrar lo que necesita y no necesite algo adicional, no se buscara nada 
más a menos que desee explorar por curiosidad. 
 
 
¿Por qué un sitio No es Usable? 
 
 Los diseñadores y desarrolladores de un sitio Web  se centran  en la 
implementación técnica en lugar de centrarse en el usuario. 
 
 Los diseñadores  de sitios web piensan de forma distinta a como lo hace el 
usuario debido a sus características técnicas. 
 
 Los diseñadores web suelen proponer el uso de los últimos avances y 
tecnologías y esto no siempre es beneficioso para el usuario. 
 
 Es necesario pues brindar herramientas  al diseñador que permitan generar 






La usabilidad se basa en el DCU (Diseño Centrado en el Usuario), es decir,  es 
contar con el usuario en el ciclo de diseño o rediseño. Lo que se necesita saber 
del usuario es mínimamente lo siguiente: 
 
o Funcionalidad mínima requerida: ¿Qué es lo mínimo que necesita 
saber el usuario para trabajar con el sitio web? Empezar  con un 
diseño sencillo y luego si es preciso añadir cosas. 
 
o Preferencias de usuario 
 
o Hábitos del usuario 
 
o Lo que no le gusta al usuario: Respuesta lenta del servidor, excesivo 
tiempo con las descargas de gráficos. 
 
o Datos personales:  edad, nivel de conocimientos  de internet, nivel de 
estudios, sitios que más usan, son clientes actuales o potenciales del 
sitio 
 
4.3.2 AUTOR REFERENTE JAKOB NIELSEN 
 
Las 5 reglas básicas, a saber propuestas por el autor: 
 
 En Internet el usuario es el que manda. 
 En Internet la calidad  se basa en la rapidez y la fiabilidad.  
 Seguridad. La confianza es algo que cuesta mucho  ganar y se pierde  
con un mal enlace. 
 Hazlo sencillo, reutiliza todos los elementos que puedas, para que de 
este modo los usuarios se sientan cómodos y no se pierdan cada vez 
que necesiten encontrar algo en tu sitio. 
 No hagas perder el tiempo a la gente con cosas que no necesitan.  
 
Jakob Nielsen escribió un artículo en 1996 sobre los diez mayores errores en los 
diseños de Internet, pero la falta de información de muchos diseñadores continúa 
repercutiendo negativamente en la utilidad y facilidad de uso de los sitios web que 
crean. 
 
El 90% de los sitios Web a esta fecha presentaban fallos de usabilidad. Los fallos 
más comunes son los siguientes: 
 
 Sitio no definido (¿Qué es esto?). Es bueno  que informemos claramente  
de que es lo que se puede encontrar aquí y cuáles son las ventajas de 





 Funciones a realizar no definidas (¿Dónde está lo que busco?). Hay que 
enseñar al usuario la ruta claramente de principio  a fin. Si los caminos son 
complejos hay que simplificarlos. 
 
 Búsquedas que no ofrecen resultados. Los buscadores son gratis y baratos, 
no pierdas el tiempo escribiendo uno. Implementa un buscador  de palabras 
clave que funcione correctamente. 
 
 Mala navegación / Enlaces perdidos  / time out. La mayoría de los  
problemas  de navegación se resolverán recreando  la situación que vivirá 
el usuario. 
 
 Enlaces Perdidos. Los enlaces perdidos sólo demuestran un mal producto. 
Simplifica y reduce el número. 
 
 Time Out: El time out se suele  producir cuando la programación   es 
redundante, servidores poco potentes o exceso de seguridad.  
 
 Exceso de peso. Se resuelve quitando   imágenes que no sean necesarias 
y dando el formato a la página utilizando los estándares de HTML. 
 
 Descarga lenta. Existen muchos elementos no controlables por el usuario 
que hacen  lenta Internet, por lo que es imprescindible   diseñar  las  
páginas  web  para reducir el tiempo de descarga al mínimo. 
 
 Utilizar marcos (frames).  A pesar de que los problemas con los marcos se 
han solucionado en las últimas versiones de exploradores, crean problemas 
en la impresión, las direcciones URL no funcionan y no se pueden guardar 
en favoritos o marcadores. 
 
 Usar las últimas tecnologías disponibles.  Es mejor no intentar atraer 
usuarios utilizando lo último, las últimas versiones de programas o de 
máquinas.  La mayoría de  usuarios  no dispone   de  estas  herramientas  
hasta dos  años   después  de  su lanzamiento.  Además, muchos  
navegantes poco expertos  no tienen paciencia para descargar las últimas 
modificaciones continuamente, les preocupa más encontrar información útil 
y rapidez en la descarga. 
 
 Animaciones   espectaculares.  El  uso   de   una  animación que se   
mueva constantemente puede impedir la lectura y distraer la atención. La 





 URLs (direcciones web) complejas.   Son mejores las direcciones que 
puedan recordar los  navegantes,  por lo que es  conveniente   utilizar  
nombres  cortos sin caracteres poco comunes. 
 
 Páginas   huérfanas.    Se  han de  incluir  en todas  las  páginas   de  un 
sitio indicaciones  de que pertenece a ese sitio web, incluyendo el logo y 
manteniendo la coherencia visual en todas las páginas. Además han de 
tener enlace con la página de inicio. 
 
 Apoyo de navegación insuficiente.  Si no existe un menú de navegación  
claro los visitantes no entenderán la estructura  de  la información y se 
sentirán  perdidos. Tampoco podrán visitar las páginas de su interés. 
 
 Color de  los  enlaces  no convencional.   Es  un problema no respetar las 
convenciones  de los enlaces azules para las páginas no visitadas y el 
púrpura o rojo para las ya vistas pues   lleva a menudo a regresar de nuevo 
a páginas visitadas sin pretenderlo. 
 
  Información anticuada. Mantener actualizado el  contenido del sitio  es 
importante, sobre todo en los dedicados al comercio electrónico, de lo 
contrario puede suponer pérdida de confianza. 
 
 Hacer scroll (desplazamiento hacia abajo) en el texto.  Es preferible repartir 
el texto en varias páginas que mantener un texto largo que obligue a bajar 
por la barra vertical de desplazamiento.   Los usuarios suelen escoger las 
opciones que son visibles en la pantalla inicial. Es mejor minimizar el scroll 





















Es normal que un usuario de un sitio web se pregunte “¿en dónde estoy?”, el sitio 
web debe estar en capacidad de mostrar al usuario su posición dentro del sitio, es 
importante definir la topología a usar de acuerdo a la necesidad. 
 
5.1  TOPOLOGÍA ESTRUCTURAL WEB 
 
Una vez se tiene claro el propósito del sitio web, es necesario elegir bajo que 
topología estructural se llevara a cabo el diseño del sitio, a continuación las 
opciones más comunes. 
 
5.1.1 ARBOL 
Figura 1: Árbol 
 
 
 Muy común y fácil de entender. 
 Permite una navegación rápida entre páginas. 




Figura 2: Lineal 
 
 
 Es una buena elección para páginas que soportan procesos, historias y para 
movimientos dentro de una secuencia de elementos similares  entre una lista 
ordenada. 












Figura 3: Matrix 
 
 
 Esta estructura es apropiada para organizar información en dos dimensiones, 
se recomienda usar en casos particulares como mapas y diseños. 
 
 Se debe evitar reemplazar los link de acceso, y las otras formas de acceso a la 




5.1.4 MAYA COMPLETA 
 
Figura 4: Maya Completa 
 
 
 Es la estructura con navegación más rápida, está conectado todo con todo. 
 











5.1.5 RED ARBITRARIA 
 
Figura 5: Red Arbitraria 
 
 






Figura 6: Híbrida 
 
 
 La práctica más común para la mayoría de los sitios son una combinación 

















El diseño web es una actividad de consiste en la planificación, modelado e 
implementación de sitios web, no es simplemente una aplicación de diseño 
convencional, ya que requiere tener en cuenta conceptos como navegabilidad, 
interactividad, arquitectura de la información y la interacción de medios como el 
audio, texto, imagen, enlaces y video. 
 
6.1  ALGUNAS ESTRUCTURAS COMUNES EN SITIOS WEB 
 
Para identificar los requerimientos básicos, es bueno abordar desde una lluvia de 
ideas los diferentes esquemas de sitios web, escoger los posibles diseños que nos 
puedan funcionar, enfocándonos siempre en las fortalezas y debilidades de cada 
estilo.  
 
6.2  ELECCIÓN DEL TAMAÑO  
 
Una lista de los elementos requeridos para el sitio web en una vista cruzada con 
las opciones de diseño, puede brindar alternativas para una elección más 
acertada. Esto nos dará una visión más amplia y diversa de una posible solución a 
problemas ya resueltos por alguien más, la siguiente figura muestra los diseños de 
sitios que a menudo se encuentran en la web. 
 
Figura 7: Diseños de Sitios Web 
 
Fuente: TOM BRINCK, SCOTT D. WOOD, DARREN GERGLE - designing web 






6.3  CREACIÓN DE UNA PLANTILLA 
 
Crear una plantilla es la mejor manera de generar estándares y coherencia en la 
navegación en el sitio web por parte del usuario. La consistencia del diseño, 
facilita la integración del mapa mental del usuario con la estructura del sitio, 
reduciendo los problemas en recordar patrones y  dificultades de búsqueda de 
elementos.   
 
Tener una estructura establecida facilita la implementación de nuevas entradas 
dentro del sitio web, permite detectar errores e inconsistencias de manera más 
fácil.  
 
6.4   REDUCCIÓN Y SIMPLIFICACIÓN 
 
La simplificación y reducción de elementos es la mejor manera de aumentar la 
comprensión de los usuarios. Limitar el número de líneas verticales en el diseño 
ayuda a para mantener el control sobre la estructura, esto no significa que sea una 
regla de obligatoria aplicación. 
 
Los elementos que se salen de los límites rompen con la atención del usuario. 
Para ayudar a esto hay que reducir el número de elementos que llaman la 
atención para mantener enfocado al usuario. 
 
Hay que esforzarse en desarrollar los elementos de manera coherente y enfocada 
a través del sitio web extremando la atención al detalle. 
 
La mayoría de las personas  tienen una  percepción de mala calidad y el no 
profesionalismo del sitio web, cuando se encuentran errores de tipo ortográfico, 
también cuando hay inconsistencias en la plantilla y otros errores menores de 
diseño que la mayoría de veces no son detectados por los usuarios más novatos. 
 
 







Fuente: TOM BRINCK, SCOTT D. WOOD, DARREN GERGLE - designing web 
sites that work USABILITY FOR THE WEB (2002). ISBN 1-55860-658-0 
 
  
6.5   PÁGINAS DE AYUDA 
 
Algunos tipos de páginas de ayuda deben ser incorporados dentro de la estructura 
de manera más natural páginas, es recomendable el uso de páginas como: 
Preguntas frecuentes, Atención al cliente, páginas de contacto. 
 
Estas páginas tienen que tener una propia estructura para el usuario, de manera 
que estas incluyan botones de ayuda, formularios o cualquier tipo de ventana de 
ayuda apropiada para resolver dudas al cliente. 
 
6.6  PÁGINAS DE ERROR 
 
Un error puede ocurrir de diferentes formas, pueden aparecer después de 
introducir información no valida en un formulario, los errores típicos incluyen 
perder datos, valores de entradas de formularios, contraseñas invalidas.  
 
Es necesario tener una lista de errores bajo el mismo diseño del sitio, esto con el 
ánimo de brindar coherencia, controlando el fallo del propio sitio web y no otro 





Por ejemplo: un archivo no encontrado, puede indicar que la url ingresada puede 
tener un error de escritura. Se le puede informar al usuario que compruebe o se re 
direccione a algún lugar para que pueda contactar el soporte técnico o reportar el 
error mediante un mecanismo de contacto previamente definido.  
  














6.6.1 HERRAMIENTAS DETECCION DE ERRORES 
 
Tabla 3: Herramientas. 









Colaboración Formatos de 
exportación 
Axure RP Windows, Mac SÍ SÍ SÍ HTML, JPEG, 
PNG, BMP, GIF 
Balsamiq Mockups Servicio web / 
Windows / Mac / 
Linux 
SÍ SÍ SÍ XML, PDF, PNG 
FlairBuilder Servicio web SÍ SÍ NO N/A 
Gliffy Servicio web SÍ SÍ SÍ SVG, Gliffy XML, 
JPG, PNG 
iPlotz Servicio web / 
Windows / Mac 
SÍ SÍ SÍ PDF, PNG, JPG, 
HTML 
Jumpchart Servicio web NO SÍ SÍ CSS / XHTML, 
WordPress 
Justinmind Windows, Mac SÍ SÍ SÍ HTML, PNG, JS 
MockFlow Servicio Web   SÍ SÍ HTML5, PDF, 
PowerPoint, PNG 
Mockingbird Servicio web SÍ SÍ SÍ PDF, PNG 
Napkin Windows / Mac / 
Linux 
SÍ NO NO N/A 
Pencil Project Complemento de 
Firefox 
SÍ SÍ NO HTML, PDF, PNG, 
MS Word, 
OpenOffice.org 
SmartDraw Windows SÍ NO SÍ PSD, SWF, JPEG, 
PNG, GIF, TIFF, 
SVG, BMP, EMF, 
WMF, HTML 
Visio Windows SÍ SÍ SÍ SVG, EMF, GIF, 
JPEG, PNG, TIF, 
BMP, WMF, XML, 









6.7  RESOLUCIÓN DE PANTALLA 
 
Para poder tener un diseño óptimo, tanto desde el punto de vista estético como 
funcional; sin sobrecargar el sitio web con elementos que no aportan a la 
funcionalidad del mismo o al objetivo con que fue creado; así también el tamaño 
de las resoluciones para las pantallas se han expandido considerablemente en 
todos los tamaños es necesario invertir tiempo y análisis en la resolución a brindar 
a los clientes del sitio. 
 
 
6.7.1 RESOLUCIÓN ÓPTIMA   
 
Debido a la aparición de los  dispositivos móviles como tablets y smartphones, 
proporcionando dimensiones diferentes dada la diversidad de la oferta, se ha 
revolucionado el segmento de los tamaños y resoluciones disponibles. 
 
Hay que diseñar para todas las resoluciones, es decir, que el tamaño de la página 
sea independiente de la resolución y esta se adapte al tamaño de la pantalla en 
que se vaya a visualizar. (Nielsen, 2002). 
 
 






Tabla 4: Estadísticas oficiales proporcionadas por la w3c actualizadas a junio de 
2016. 
 
Fuente:  http://www.w3schools.com/browsers/browsers_display.asp 
 
 










Los dispositivos móviles habilitados para acceder a sitios web son capaces de 
determinar su orientación con relación a la atracción de la gravedad. Esta 
información se utiliza  para rotar automáticamente la pantalla de forma que se 
mantenga en posición vertical. Cuando el dispositivo se gira, presenta una vista en 
pantalla panorámica (landscape) del contenido del sitio web, de manera que su 
anchura es superior a su altura. 
 
Figura 10: Orientación 
                                    (  )=  
 
 
El dispositivo al estar en caída libre (ingrávido o precipitándose como 
consecuencia de una caída), En estado de ingravidez, todos los valores serán 
igual a cero cuando el dispositivo no se mueva, independientemente de su 
orientación, y sólo cambiará cuando se acelere. 
 
Para conservar la usabilidad y el agrado por parte del usuario, es necesario 
adaptar al sitio a esta necesidad de orientación, brindando compatibilidad en las 
barras de navegación y scrolls necesarios para realizar tareas dentro del sitio web. 
 
6.8  TEXTO 
 
Para mantener la consistencia al escribir, se tiene que establecer una guía donde 
esté incluida la voz, los pronombres, el tono y la formalidad del escrito. 
 
Las cinco directrices principales para escribir en la web son: 
 
 Haga que los textos sean breves y claros 
 Escribir solo lo estrictamente necesario. 
 Escribir dando indicios para poder encontrar las cosas. 
 Actualizar regularmente el contenido que utilizan con más frecuencia 
los usuarios. 





Utilizar voz activa para ser más directos y fáciles de entender en el momento que 
ofrecemos un servicio, la voz pasiva sirve en casos que necesitamos que nos 
perciban de manera más formal y tengamos un discurso más convencional. 
 
Todos los textos del sitio web tienen que tener el tono apropiado que se desea 
proyectar, no se puede tener miedo a ser informales, casuales, directos, 
amigables, sobre todo el uso de palabras muy formales no son tan bien 
entendidas por toda la audiencia de internet debido a su multiculturalidad a menos 
que este escribiendo a un público especifico. Se tiene que desarrollar un tono más 
personal, sencillo, no se debe exagerar el uso de las metáforas, humor y  juegos 
de palabras. 
 
Por norma general, las frases en primera persona y plural son mejor para tener un 
lenguaje más corporativo e institucional. Usamos los pronombres en primera 
persona para referirnos a sí mismos como negocio y a nuestros clientes como tú. 
 
Ejemplo: Queremos brindarte el mejor servicio posible. 
      Xyz S.A.S brindamos a nuestros clientes el mejor servicio posible.   
 
Empezar cada página por la conclusión empleando la estructura de la pirámide (lo 
más importante al principio de la página), utilizar un lenguaje específico  y sencillo.  
(Monografía Ingeniería de la usabilidad enfoque web - Eduardo Diturbide) 
 
Se debe garantizar que no se comentan errores infantiles por omisión: 
mayúsculas, signos de puntuación,  mínimo todos los textos deben de pasar por 
un revisor ortográfico y por un proceso de redacción, que tenga una manera clara 





6.8.1 AMBIGÜEDAD EN EL TEXTO 
 
Tener un botón con “ordenar ahora” o “compre aquí” provoca confusión y 
nerviosismo al usuario. Es mejor tener  una sección en el sitio web dedicada a 
este fin, donde mejor diga algo como “ingrese su información de compra” es 
menos ambiguo. 
 
Otro tipo de confusiones son:  
 ¿Cuál es la diferencia entre confirmar una orden y verificar una 
orden? R/= Ninguna. 
 Decir que usted designará cual es el orden, no significa que sea el 
orden correcto. 





6.8.2 TEXTO DESTACADO 
 
El lector entiende más fácil por frases precisas, Utilice viñetas para no tener largos 
párrafos de información y así hace que el usuario se enfoque en los puntos 
interesantes. Finalmente el texto asócielo con gráficos.  
 
“El buen diseño es el que integra el texto y los gráficos dentro de un mensaje con 
estilo y coherencia” Jakob Nielsen 
 
6.8.3 CONTENIDO DIRECTO Y CONCISO  
 
Responda las preguntas y sugerencias de los que sus usuarios lo más pronto 
posible, usando unas frases precisas, imitando un estilo periodístico, empiece las 
respuestas citando a quien formulo la pregunta, el cuándo, donde, porque, quien y 
el cómo. Hacer el seguimiento a las sugerencias por resolver para brindar una 
buena atención del usuario.  
 
6.8.4 LEYENDAS  
 
Usando porciones de texto relevantes podremos responder preguntas frecuentes 
de los usuarios, Lo mejor es mantener leyendas cortas conectando las preguntas 













Es el espacio en sentido vertical entre las líneas de texto, se mide desde la línea 
de base de una línea de texto, hasta la línea de base parte superior. La línea de 
base es la línea invisible en la que se "apoyan" la mayoría de las letras. 
 
Existe interlineado sencillo, 1.5 líneas, doble, mínimo, exacto y múltiples. El 
Interlineado por defecto establece en el 120% del tamaño del tipo de fuente. 
Acertado Equivocado 
Llámanos al 01800-XYZ-CORP 
Gratis, las 24 horas del día y los 
7 días a la semana. 
Servicio gratuito de llamadas las 
24 horas del día. 





El mayor valor de interlineado de una línea de texto determina el interlineado de 
esa línea. 1 
 
Cuando se trabaja con textos asiáticos horizontales, se puede especificar la forma 
en que se mide el interlineado, bien de línea de base a línea de base, o bien 
desde la parte superior de una línea hasta la parte superior de la siguiente. 
 
 
6.8.6 ESPACIO ENTRE LETRAS 
 
El espaciado mejora el aspecto y proporcionan la legibilidad del texto. Sin 
embargo, para el texto de tamaño pequeño (menos de 20 puntos) mostrado en 
pantalla, los caracteres podrían hacer que el texto se comprima demasiado o 
tenga excesivo espaciado adicional, lo que puede dificultar su lectura. Cuando 
desee fijar el espaciado de un texto para evitar así que el texto pequeño se junte; 
Realice una de las siguientes acciones: 
 
 Definir por defecto el espaciado del texto de todo el documento. 
 






Se  debe escribir haciendo énfasis para hacer que las palabras importantes o 
categorías queden asociadas con el usuario, para facilitar el hojeado es necesario 
estructurar los artículos con dos o tres niveles, utilizando encabezados 
significativos, utilizando listas con viñetas y elementos de diseño similares. 
(Fuente: Monografía Ingeniería de la usabilidad enfoque web - Eduardo Diturbide) 
 
6.8.8 ORGANIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Es vital fragmentar coherentemente la información, generando el enfoque de cada 
fragmento de acuerdo a lo que determina cada tema. La información más extensa 
y detallada  puede  ser  ampliada en páginas  secundarias o se puede mostrar a 












6.8.9 DOCUMENTACIÓN EN LÍNEA 
 
Mejor diseñar interfaces de usuario que no necesiten documentación  para su 
aprendizaje, la gente no lee la documentación voluntariamente de forma 
autónoma. 
 
Las reglas básicas de la documentación en línea son: 
 
 Facilitar la localización de las páginas de documentación  a los usuarios o 
incluir el documento en el sitio web para garantizar la disponibilidad. 
 Proporcionar muchos ejemplos. 
 Resaltar cómo hacer las cosas paso a paso. 
 Proporcionar un breve modelo conceptual del sistema. 
 Glosario integrado. 
 Ser breve. 
 
6.8.10 REDACCIÓN DE TITULARES 
 
Las principales directrices para escribir titulares son: 
 
 Explicar claramente sobre qué versa el artículo. 
 Lenguaje claro. 
 No ser misterioso. 
 Convertir la primera palabra en algo importante. 




6.8.11 TÍTULOS DE PÁGINA 
 
 Títulos que tengan de 2 a 6 palabras, con no más de 60-80 caracteres. 
 Páginas diferentes necesitan títulos diferentes. 
 Optimizar los títulos para una búsqueda rápida: Eliminando los artículos del 





Al comienzo las tipografías fueron diseñadas para la impresión no para las 
pantallas, esto nos da un problema de legibilidad en pantalla mostrando las letras 
cortadas o sobrepuestas como con la tipografía helvética. Hay tipografías 





 Geneva es sans serif diseñada por mac, excelente para textos pequeños. 




6.8.12.1 TIPOGRAFÍAS RESPONSIVE 
 
Uno de los aspectos más importantes del diseño de sitios web responsive es la 
tipografía responsive, adaptándose a los cambios en pantalla, reajustando el texto 
al interior del contenedor, el interlineado, el espacio de las letras, el tamaño de 
línea, la tipografía y el color, de manera fluida y siempre respetando la legibilidad 
de los textos. 
 
6.8.13 TEXTO ACCESIBLE  
     
Seguir la guía de accesibilidad para el contenido web de la W3C‟s Web Content 
Accessibility Guidelines, Antes de entrar en las técnicas de reajuste del texto a los 
diferentes tipos de pantallas, se necesita que el texto sea legible y accesible,  
usando suficiente contraste en los colores para que sea fácil de leer el contenido. 
Si el texto no es legible no importa cuanto lo reajuste el tamaño, para asegurar 
que su texto sea legible y accesible debe de tener en cuenta estos tres puntos:  
 
6.8.13.1 TEXTO CON COLOR ACCESIBLE   
 
La fuente con bajo contraste puede hacer que sea ilegible, tener un contraste 
mínimo entre el texto y su fondo  para una mayor legibilidad, no se pueden utilizar 
fuentes con bonitos componentes, tiene que ser el suficiente para que una 
persona de baja visión pueda leer. Esto es necesario cuando se está escribiendo 
en web. 
 
6.8.13.2 FUENTE LEGIBLE 
 
Algunas fuentes artísticas son excelentes para los encabezados o titulares pero no 
son párrafos porque no son legibles, no todas las tipografías usan cuerpo de la 
letra (body type), hay una gran lista de estilos de fuentes y empresas ofrecen 
estos servicios como Google Web Fonts y Typekit, estas ofrecen dentro de sus 
opciones vistas previas de los estilos de fuente para que hacer una mejor decisión 
a cual fuente escoger. 
 
Usar las reglas CSS  @font-face  para las  fuentes personalizadas, debido a la 
diversidad de formatos soportados por cada uno de los navegadores, usted 
necesita crear un “kit”, con al menos  tres archivos de las fuentes, para tener 






Declarar su Fuente usando la regla  @font-face rule2 
 
@font-face { 
  font-family: 'Graublau Web'; 
  src: url('GraublauWeb.eot'); 
    url("GraublauWeb.woff") format("woff"), 
    url("GraublauWeb.otf") format("opentype"), 
    url("GraublauWeb.svg#grablau") format("svg"); 
  } 
@media screen and (max-device-width: 480px) { 
  @font-face { 
    font-family: "Graublau Web"; 
    src: url("GraublauWeb.woff") format("woff"), 
    url("GraublauWeb.otf") format("opentype"), 





Después de haber declarado la fuente, se puede usar como cualquier fuente en la 
hoja de estilos CSS, para prever las fallas de las fuentes en los navegadores, se 
debe declarar una regla.  
@font-face reglas. 
font-family: 'Graublau Web', 'Droid Sans', Arial, sans-serif; / 
 
Si el navegador web no es compatible con la fuente, este elegirá la opción por 
defecto. La inclusión de varias fuentes puede provocar confusión visual, esta 
práctica no es recomendad para todos los usuarios, especialmente para los que 
tienen problemas de aprendizaje, lectura y desordenes de atención. 3 
 
Reglas básicas que aseguran la legibilidad en un sitio web: 
 
 Utilizar colores  de alto contraste entre el texto y el fondo, lo mejor es texto 
negro sobre fondo blanco 
 Fondos de colores claros o patrones de formato muy sutiles. 










 Fuentes suficientemente grandes para buena lectura. 
 Texto estático y preferiblemente justificado. 
 Evitar el uso de mayúsculas en el texto 
 
 
6.8.14 CSS UNIDADES 
 
 
Para aplicar los efectos de responsive se deben de utilizar las unidades en el css: 
vw, vh, vmax, and vmin. 
 
El tamaño de la fuente es relativo al contenedor, el punto vista escoge cual es el 
tamaño de la ventana del navegador web y cuando este cambia también el 
tamaño de la fuente cambia. 4 
1vw = es igual al 1%  del ancho inicial del contenedor. 
1vh = es igual 1% del largo inicial del contenedor. 
1vmin = es igual al más pequeño de „vw‟ o „vh‟ 
1vmax = es igual al más grande de „vw‟ o „vh‟.5 
Usar px (pixeles) en la unidad de medida es mala idea porque este no permite 
tener  control al tamaño de la letra, el tamaño del texto no es escalable cuando se 
reajuste del texto en internet Explorer,  es mejor utilizar un valor de porcentaje, 
para declarar el cuerpo (body) y tener una base flexible para el tamaño de la 
fuente. 
 
El 100% del cuerpo de la fuente en el navegador es traducido al tamaño 16px. 
Muchos desarrolladores web tienen la base de 62.5% que es el equivalente a 




6.9  IMÁGENES Y FOTOGRAFIAS 
 
 Reducir al mínimo los gráficos de la página: Las páginas  web de alto nivel 
deben reducir el número de  ilustraciones, pero una página biográfica  ha de  
llevar una fotografía del personaje. 
 










 Reducción de la imagen: Empleo de la técnica llamada educción  de imagen 
de importancia mejorada‟  que consiste en la combinación de recorte (se 
centra en una parte de la foto) y escalado (minimiza toda la foto). 
 
 Todas  las  imágenes  deberán  contar  con  texto  descriptivo  mediante  el 
empleo del atributo “ALT” para que los navegadores con la opción de 
descargar imágenes o de solo texto lo puedan leer, así como sistemas 
alternos especializados para usuarios con discapacidad. 
 
 En una página tipo galería de fotos o similar, evitar el empleo de imágenes 
grandes que descarguen lentamente. Se recomienda emplear imágenes 
pequeñas “thumbnails” que sugieran su ampliación a conveniencia de los 
usuarios. 
 
 El logotipo de la organización debe ser localizado en la esquina izquierda 
superior de cada página y se recomienda emplear en lo posible las medidas 
estándares de 60x60 pixeles y deberá estar enlazado con la página de inicio. 
La optimización de las imágenes es tanto un arte como una ciencia, pero no hay 
una verdad definitiva de cuál es la mejor manera de hacerlo, para esto se 
combinan la técnicas de las buenas prácticas de desarrollo y algoritmos que 
pueden ayudar a reducir el tamaño de las mismas. 
 
Algunos trucos y técnicas para tengas en cuenta al momento de optimizar tus 
imágenes: 
 
 Preferiblemente imágenes en vector: imágenes en vector tienen 
resoluciones y escalas independientes, escoger esta modalidad es ideal 
para todos los dispositivos y todas las resoluciones.  
 
 Minimizar y comprimir SVG: XML, la mayoría de las aplicaciones de 
imágenes contiene  metadatos innecesarios  los cuales se pueden quitar, 
garantizando que los servidores puedan aplicar compresión GZIP para 
archivos SVG. 
 
 Elegir el mejor formato para sus imágenes: determine sus requisitos 
funcionales y seleccione el que se adapte a su necesidad particular. 
 
 
 Experimentar con los ajustes óptimos de calidad para todos los formatos: 
no se debe temer a disminuir los ajustes de "calidad”, los resultados son a 





 Quitar los metadatos innecesarios de las imágenes: muchas imágenes 
contienen metadatos innecesarios como: información geográfica, 
información de la cámara, y así datos similares. Utilizar las herramientas 




 Servidor Web Configurado para Escalar Imágenes: se sugiere cambiar el 
tamaño de las imágenes en el servidor y asegurarse de que el tamaño de 
la "pantalla" es lo más cercano posible al tamaño "natural" de la imagen 
Es vital prestar mucha atención a las imágenes ampliadas, ya que 
representan la mayor sobrecarga cuando cambia de tamaño. 
 
 Automatizar, automatizar, automatizar: invertir en herramientas 
automatizadas e infraestructuras que aseguren que todas sus imágenes 
siempre están optimizadas.  
 
SVG: Gráficos Vectoriales Escalables (Scalable Vector Graphics); es un lenguaje 
de descripción de gráficos de dos dimensiones y de aplicaciones gráficas en XML, 
utilizado en diferentes áreas incluyendo gráficos Web, animación, interfaces de 
usuario, intercambio de gráficos, aplicaciones móviles y diseño de alta calidad.6 
 
6.10  VINCULACIÓN (ENLACES) 
 
 
Los vínculos constituyen la parte más importante del hipertexto: conectan las 
páginas y permiten a los usuarios ir a nuevos sitios de la web.  
 
 Vínculos de navegación  estructural y asociativos  del contenido: botones 
de las  páginas  de inicio y vínculos a páginas subordinadas  a la actual. 
 
 Descripciones de los vínculos: Evitar el uso de “haga clic aquí” como texto 
de un vínculo de hipertexto.   Subrayar  las  palabras  más importantes  e  
incluir texto que proporcione  resumen sobre el tipo de información  
disponible. No más de 2-4 palabras para el hipertexto. 
 
                                            







 Títulos de vínculos y directrices de los mismos: Los títulos deben tener 
como máximo 60-80 caracteres. No añadir títulos de vínculos a todos los 
vínculos  si no es necesario. 
 
 Colorear los vínculos: No utilizar colores no estándar. Generalmente los 
vínculos de páginas que el usuario no ha visto son azules y las que ya ha 
visitado aparecen en rojo o morado. 
 
 Expectativas de los vínculos: Utilizar siempre el mismo URL para hacer 
referencia a una determinada página. Un vínculo de hipertexto posee dos 
extremos: la página de entrada y la página destino, para aumentar la 
usabilidad  de los dos extremos debe explicar por qué deben salir del sitio 
actual (retórica de  la salida) y situar a los usuarios en el nuevo contexto 
(retórica de la llegada). 
 
 Vínculos internos  (entrantes): Pueden constituir uno de los  principales  
medios  de generar tráfico en su propio sitio. 
 
 Crear vínculos con suscripciones  y registros: No requiera las  suscripciones  
ni los registros. Si su sitio web exige pagos de suscripción o registro cree 
páginas de URL especiales que tengan vínculos  gratuitos. 
 
 Vínculos publicitarios: Aconsejable crear vínculos directos con páginas que 
sigan el mensaje del anuncio en vez de crear vínculos directos  con su 




6.10.1 BARRA DE PROGRESO. 
 
Cuando entre a una sección del sitio web que tenga una secuencia natural, una 
lista de páginas  con próxima y anterior. 
 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 Previous Next 
Esto especialmente para los motores de búsqueda que dan como resultado 
muchas páginas llenas de artículos y donde el cliente pueda ir trabajando paso a 
paso en una especie de lista ordenada, además cada enlace visitado cambia de 
color esto ayuda saber cuántos a visitado y determina con claridad en qué lugar de 








6.10.2 RESCATANDO A LOS USUARIOS PERDIDOS. 
 
Se recomienda incluir dentro del sitio web una serie de herramientas que ayuden a 
la orientación y ubicación  de los usuarios, para que no sea difícil el encontrar 
cosas, facilitando su retorno a la secuencia original o a la página de inicio. La 




6.11 MAPA DEL SITIO  
 
En la construcción de este sitio no es relevante mostrar toda la información 
indexada, es mejor tener una estructura más amigable con el usuario, permitiendo 
un conocimiento global del sitio web. 
 
El mapa del sitio puede ser un reinvento de un buen mapa mental.  
 









6.12 OPCIONES DE BÚSQUEDA  
 
 
La búsqueda debe resultar de fácil acceso desde cada una de las páginas del 
sitio. 
 
• 50% de los usuarios se decantan por la búsqueda. 
• 20% de los usuarios siguen los vínculos. 
• El resto combina ambas cosas. 
 
No es recomendable ofrecer búsquedas dirigidas que estén limitadas a buscar en 
un subsitio, en caso de ser necesario se tiene que declarar explícitamente  en qué 
ámbito se está buscando e incluir un vínculo con la página que busque en todo el 
sitio.  
 
Este vínculo también tiene que estar en la página de consulta y en la página de los 
resultados de búsqueda. 
 
6.12.1 BÚSQUEDA AVANZADA 
 
 
 Evitar la búsqueda booleana. 
 Sistema  de búsqueda bien diseñado que lleve  a  cabo comprobaciones 
ortográficas y que ofrezca gran número de sinónimos. 
 Es posible usar resultados de búsqueda proporcionadas por terceros. 
 Situar los más importantes primero. 
 Eliminar coincidencias duplicadas de la misma página. 
 Los sistemas de búsqueda deben reconocer la calidad situando una página 
 FAQ en las primeras posiciones. 
 Estructurar los resultados de la  búsqueda con arreglo a la estructura del 
sitio. 





6.12.2 ABSTRACCIONES BREVES DE LA PÁGINA 
 
 Añadir una serie de palabras clave en una etiqueta meta que vaya dentro 
del encabezado  de página. La lista de palabras  clave debe incluir  





























Diseño del destino de la búsqueda: La página destino de resultados de una  
búsqueda   debe  presentarse   en el  contexto de   la  búsqueda   del   usuario. 
Se destaca todas las ocurrencias  de  los   términos  que buscaba el  usuario.  Se  
necesita    un  método estandarizado  de  codificar las  preguntas  de  usuarios  
en los  motores  de búsqueda principales.7 
  
                                            





6.13 TABLAS DE CONTENIDO 
 
En este sitio tenemos que poner demasiado cuidado al orden y al detalle; teniendo 
contenidos indexados  por palabras claves relacionadas con cada tema. Este sitio 






6.14 SISTEMAS DE AYUDA 
 
En este sistema es donde se le provee al usuario la explicación de cada  parte del 
sitio. Puede brindarse al cliente  un tipo demo donde se pueda recolectar temas 
sugeridos y aplicando una estrategia de búsquedas que vayan recaudando 
















Muchos usuarios buscan el servicio al cliente, brindar un mecanismo para el 
manejo de estas solicitudes resulta de gran ayuda y se convierte en un muy buen 
canal para el  cliente, brinda seguridad a los usuarios y sensación de respaldo. 
 
Este contacto puede ser usado para buscar retroalimentación y tabular los datos 







6.16 DOCUMENTACIÓN EN LÍNEA  
 
Como norma es claro que resulta más conveniente diseñar interfaces de usuario 
que no necesiten documentación  para su aprendizaje, la gente no lee la 
documentación voluntariamente. Sin embargo es necesario brindar este recurso a 
los clientes. 
 
Las reglas básicas de la documentación en línea son: 
 
 Facilitar la localización de las páginas de documentación  a los usuarios. 
 Proporcionar muchos ejemplos. 
 Resaltar cómo hacer las cosas paso a paso. 




 Glosario integrado. 
 Ser breve. 
 
6.17 TIEMPOS DE RESPUESTA 
 
Puede convertirse en el factor diferencial entre sitios similares, los usuarios exigen 
cada vez más sitios con respuestas inmediatas y de accesos instantáneos. 
 
Algunas reglas básicas son: 
 
 0.1segundos   es el límite para que el usuario perciba la  descarga  como 
inmediata. 
 
 1 segundo   es el límite que hay para que el usuario piense  que no hay 
interrupción. 
 
 10 segundos  es el límite  máximo para mantener la  atención del usuario 
centrada en el diálogo. 
 
 Tiempos  de respuesta previsibles: Todo lo que se pueda  hacer  para 
estabilizar los tiempos  de  respuesta   redundará en una mejora de  la  
usabilidad.  Guarde  la variabilidad del tiempo de reacción de la página en 
un mínimo. 
 
 Indicar el tamaño de los archivos cuya descarga vaya a durar más de diez 
segundos  tomando como referencia  el ancho de banda  medio de los 
usuarios. 
 
 El tiempo de respuesta depende de una serie de elementos que forman una 
cadena: rendimiento del servidor, conexión del servidor con el navegador, 
propio Internet, conexión del usuario con Internet, velocidad del navegador 
y de la computadora del usuario, por tanto las demoras son acumulativas y 
no dependen de un único factor. 
 
 Descargas rápidas, conexiones rápidas: Los posibles recursos son reducir  
al mínimo los códigos de doble llamada, el número y el tamaño  de los 
gráficos  y de los multimedia. Reutilizar las imágenes.  
 
 Echar una ojeada a la primera pantalla: Lo más importante relacionado con 
el tiempo de respuesta  es que el usuario vea una pantalla de información  
útil: la parte superior de la página  debe tener sentido, utilice atributos de 







El uso del video debe minimizarse debido a las restricciones del ancho de banda, 
cuando este no es una limitante y dependiendo de la finalidad del sitio es posible 
agregar contenido para reproducir desde terceros como Youtube. Si el ancho de 
banda es limitado resulta conveniente utilizar un plugin o servidor de streaming de 
video y ponerlo a disposición para su descarga. 
 
Los usuarios sordos pueden utilizar títulos en video y transcripciones de 
presentaciones de audio, resulta apropiado permitir  a los usuarios con 
discapacidades usar contenido multimedia y para los usuarios invidentes lo mejor 







































En el desarrollo de este capítulo se aplicaran 3 de las técnicas de medición de la 
interacción usuario - sitio web para medir la usabilidad. 
 
7.1  EYE-TRACKING 
 
El Eyetracking (Seguimiento del Ojo o Seguimiento de la Mirada) es una 
tecnología que permite seguir los movimientos oculares de una persona para 
inferir qué mira y qué ve, en un monitor especial que lanza rayos infrarrojos a los 
ojos de quien lo usa. Estos rayos rebotan en su pupila y vuelven al aparato, 
permitiendo así calcular con precisión dónde está mirando. 
 
Un dispositivo electrónico, equipado con la tecnología Eye Tracking, es capaz de 
estimar con gran precisión dónde está mirando el usuario, permitiendo ofrecer un 
estudio con valores que pueden desencadenar en resultados de alto valor 
comercial y publicitario. Este análisis brinda datos que podrían generar un mayor 
éxito de ventas, diferenciación respecto a  la competencia y consecución de la 
fidelidad de un mayor número de clientes. 
 
El principal objetivo, es mejorar la usabilidad y la funcionalidad del sistema con la 
participación de usuarios que realicen tareas reales mientras se observa y registra 
todo lo que hacen y dicen. Finalmente se analizan los datos obtenidos y se dan 
soluciones para resolver los problemas encontrados. 
 
En los test electronicos, se invita a el usuario a pensar en voz alta, lo resultados 
son muy útiles para detectar muchos de los problemas de usabilidad de un sitio 
web, un experto puede analizar las causas y proponer una o varias soluciones 
para resolverlos. 
 
El usuario, con su comportamiento y comentarios contribuye en gran medida a 
analizar el problema; sin embargo sus expresiones podrían ser ambiguas, poco 
concretas o incluso diferir en ciertos aspectos de sus pensamientos [Ericsson 
2002], por lo que a lo largo del tiempo han surgido nuevas técnicas y tecnologías 
para extraer datos más objetivos. 
 
En un estudio realizado por Usolab, se le pidió a un participante que buscara un 








El usuario tardo 90 segundos, mientras pudo acceder al “catálogo de productos” 




   
Fuente: Página de inicio de una entidad financiera con muchos elementos. (solo 
es imagen aclaratorio) snaptshoot a junio de 2006. Esta entidad ha actualizado 
recientemente su sitio web. 
 
 
En el siguiente mapa de calor obtenido con eyetracking se muestran con colores 
cálidos (rojos) los puntos que el participante vio durante más de un segundo y 
exploro en su visita a la página de inicio. Los colores más fríos (amarillos o verdes) 
representan zonas que el usuario vio durante menos tiempo. 
 
Según el mapa de calor, el usuario vio el acceso solicitado, los resultados finales 
del test indicaron que el participante lo hizo a los 10 segundos de entrar en la 
página, por lo que tardó 80 segundos en hacer clic desde que vio el enlace. 
 
El eyetracking no responde directamente a la cuestión de si el usuario tardó tanto 
por un problema de nomenclatura (no es un nombre que el usuario comprenda o 
relacione con su objetivo) o por un problema visual (el enlace no parece tener 
complicaciones), pero sí ayuda a descartar fácilmente otras alternativas (como que 
no se vio el enlace). 
 
El eyetracking sirve para obtener datos sobre la atención visual, Han surgido 
técnicas basadas en el eyetracking, como el post experience eyetracked protocol 
(PEEP), que consiste en dejar que el usuario haga el test sin compañía, para 
después comentar con un evaluador el vídeo obtenido con el eyetracker. Al no 
obligar a pensar en voz alta, esta técnica presenta la ventaja de ofrecer una 




reflejado en situaciones reales nos permite tener una radiografía del 
comportamiento en nuestro diseño. 
 
Comunicar los análisis de usabilidad a los miembros de otros departamentos 
involucrados en un proyecto o el cliente en el caso de una consultoría, resulta más 
fácil si se utiliza material obtenido utilizando eyetracking. 
 
En la página de inicio de la siguiente imagen, los anuncios centrales tienen un 
aspecto publicitario y parten la página en dos zonas visuales, provocando que los 
usuarios, a partir de sus experiencias previas en este caso negativas con estos 
elementos que no les han aportado información, puedan no verlos. Entender este 
argumento es complicado, ya que el sentido común puede hacer pensar que por 
ser tan grandes siempre serán visibles. 
 
Figura 17: 
            
Fuente: Página de inicio de una entidad financiera con grandes anuncios. 
Imagen correspondiente a junio de 2006. Esta entidad ha actualizado 
recientemente su sitio web. 
 
Sin embargo, después de 4 tests con distintas tareas y distintos usuarios, se 
obtiene un mapa de calor donde se refleja que ninguno de ellos ha visto en ningún 
momento la zona central de la página, los anuncios no comunican su mensaje 
porqué el usuario sólo los ve parcialmente, el mapa de calor anterior brinda el 
resultado de forma objetiva y nos muestra el mapa de zonas ciegas. 
 
 




A continuación un ejemplo de una encuesta que puede ser aplicada  a los clientes 







A fines de conocer el grado de satisfacción en las consultas en línea y en la 
accesibilidad que ofrece este sitio web a través de la navegación en sus diferentes 
secciones, se les sugiere completar y enviar esta encuesta. 
 
Su respuesta ayudará a que la información y navegación de este sitio web se 
adapte a sus necesidades. Le agradecemos su colaboración.  
 
Marque con una X según corresponda.  
 
1. Perfil de usuario: 
Docente                                                    Institución:            
 
2. ¿Encontró la información que buscaba? Si la encontró, especifique cuál era. 
 
Si     Información sobre………………………………………………………... 
No 
 
3. ¿Qué información le gustaría que estuviese en línea en el sitio web? 
 
  Información sobre ……………………………………….. 
 
4. Le resultó fácil y dinámica la navegación o rutas de acceso a la 
información?: 
       Si  
 No 
 






6. Observaciones: Usted puede opinar sobre el servicio en general y hacer 




7.3  ANALÍTICA WEB  
 
 
La Analítica Web no analiza sitios web, sino comportamientos de personas. El 
analista web es el psicólogo de la empresa en Internet. Empresas como: Google, 
eBay, Twitter, Amazon, Wikipedia son los líderes de Internet porque saben 
aprovechar las pistas que dejamos todos los usuarios de sitios web de manera 
consciente o inconsciente, cuando navegamos. 
 
Consiste en recoger los datos que las herramientas de medición, tales como 
Google Analytics, Woopra, Yahoo Web Analytics, Omniture, entre otras, guardan 
cuando un usuario visita un sitio web. Una visita deja suficientes datos, los cuales 
se pueden convertir en información, para la toma de decisiones. 
 
La analítica web es muy utilizada en marketing digital, donde los datos que se 
recogen deben tener un significado y, deben estar en línea con la estrategia del 
negocio.  
 
Pero reunir los datos suficientes para tomar decisiones apropiadas no es tarea 
fácil. Las empresas básicamente se conforman con recibir un informe de tráfico del 
sitio web, páginas vistas, la demografía, páginas de entrada/salida y porcentaje de 
rebote. Sin embargo, estas empresas no se encuentran más allá del primer nivel 
del modelo de madurez de la analítica web según la consultora Gartner (WAMM). 
 
Para sacar partido a la analítica web, las empresas deben realizar tareas más 
avanzadas tales como el testing A/B, definición de objetivos o KPI (Key 
Performance Indicators), optimización en buscadores y optimización de campañas, 
segmentación de usuarios, etc., así como la construcción de un cuadro de mando 
(Balanced Scorecard) o su integración son un sistema de Business Intelligence, 





















Este trabajo describe en términos generales como diseñar sitios web usables 
mediante aplicación de conceptos, recomendaciones de diseño, métodos 
sugeridos por los principales autores y técnicas de medición de usabilidad. 
 
El nivel de usabilidad es uno de los factores principales que determinaran el éxito 
de un sitio web, por tal motivo es necesario diseñar las soluciones teniendo como 
objetivo principal la satisfacción del usuario. 
 
Se hace necesario para el diseño del sitio web, el trabajo en equipo de un grupo 
de desarrollo multidisciplinar que tenga en cuenta al momento del diseño factores 
como: la utilidad, efectividad, eficiencia, facilidad de uso, capacidad de 
aprendizaje, rendimiento y satisfacción generada en el usuario por el sitio web, 
siendo medibles y con opción de mejora a partir del uso de métricas. 
 
La usabilidad es el factor diferenciador entre sitios web que ofrecen servicios 
similares, se hace necesario que el diseño del sitio este basado en la simplicidad, 
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